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Stresz cze nie
Nie zbęd nym  na rzę dziem  do  spraw ne go  za rzą dza nia  przed się bior stwem  jest  sku tecz -
ny  sys tem  kon tro li  je go  wy ni ków.  Na le ży  on  do  gru py  klu czo wych  ele men tów  suk ce su  or -
ga ni za cji,  któ ry  wzmac nia  jej  prze wa gę  kon ku ren cyj ną.  Jed nym  z waż niej szych  czyn ni ków
kształ tu ją cych  sys tem  kon tro li  jest  po miar  wy ni ków,  bę dą cy  naj dy na micz niej  roz wi ja ją -
cym  się  ob sza rem  zwią za nym  z za rzą dza niem  przed się bior stwem.  Ar ty kuł  przed sta wia
sys tem  kon tro li  wy ni ków,  okre śla ny  w li te ra tu rze  świa to wej  mia nem  Per for man ce 
Me asu re ment  Sys tems,  na to miast  w li te ra tu rze  pol skiej  spo tkać  moż na  okre śle nia  ty pu:
sys tem  po mia ru  efek tyw no ści  or ga ni za cyj nej  lub  sys tem  po mia ru  suk ce su  or ga ni za cji.
Wpro wa dze nie
Na  po cząt ku  roz wa żań  nad  opi sy wa nym  sys te mem  na le ży  sfor mu ło wać  dwa  fun da -
men tal ne  py ta nia:  dla cze go  je go  za sto so wa nie  w przed się bior stwach  sta no wi  klu czo wą
kwe stię  w pro ce sie  kon tro li  oraz  czy  mo że  on  być  wy ko rzy sty wa ny  do  peł nie nia  waż niej -
szych  funk cji  w przed się bior stwie,  np.  do ty czą cych  pro jek to wa nia  stra te gii  dłu go okre so -
wych  oraz  kon tro li  prze bie gu  ich  funk cjo no wa nia  (No wak, 2009:  237).
Usto sun ko wu jąc  się  do  pierw sze go  py ta nia  na le ży  stwier dzić,  że  za sto so wa nie  sys -
te mu  po mia ru  wy ni ków  or ga ni za cji  umoż li wia  me ne dże rom  (Ko wa lew ski,  2009:  179): 
• po zna nie  or ga ni za cji  i szcze gó łów  jej  funk cjo no wa nia,
• iden ty fi ka cję  wą skich  gar deł  i pro ble mów  we wnętrz nych  w jed no st ce  go spo dar -
czej,  a tak że  pro jek to wa nie  i wdra ża nie  uspraw nień,
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śniej  nor ma mi,  a na stęp nie  prze ka za nie  in for ma cji  zwrot nej  za in te re so wa nym  pod -
mio tom,
• po dej mo wa nie  ra cjo nal nych  de cy zji  za rząd czych  w za kre sie  za rzą dza nia  za so ba -
mi,  usta la nia  pla nów,  pro ce dur,  oraz  pro jek to wa nia  opty mal nej  struk tu ry,
• do star cza nie  pra cow ni kom  szcze gó ło wych  in for ma cji  o ce lach  i wy ma ga niach,
• opra co wa nie  sys te mu  oce nia nia  i na gra dza nia  pra cow ni ków.
W na wią za niu  do  py ta nia  dru gie go  przed sta wio ny  zo sta nie  w ni niej szym  ar ty ku le
sys tem  Per for man ce  Prism,  któ ry  jest  no wo cze snym  spoj rze niem  na  or ga ni za cję,  jej  ce -
le  stra te gicz ne  oraz  moż li wo ści  po mia ru  wy ni ków. 
1.  Kon cep cja  in te re sa riu szy  or ga ni za cji
W la tach  80.  XX  w.  na ro dzi ło  się  w ro dzi nie  na uk  eko no micz nych  po ję cie  in te re sa -
riu sza  (ang.  sta ke hol der) bę dą ce  w opo zy cji  do  do tych czas  sze ro ko  sto so wa ne go  ter mi -
nu  udzia łow ca,  wła ści cie la  czy  też  ak cjo na riu sza  (ang.  sha re hol der) (No  wak, 2009: 237).
R.E.  Fre eman  jest  au to rem  pierw szej  i sze ro ko  sto so wa nej  de fi ni cji  po ję cia  in te re sa riu -
sza.  W jed nej  ze  swo ich  pu bli ka cji  okre śla  on  sta ke hol ders  w na stę pu ją cy  spo sób:  ,,każ -
da gru  pa lub oso  ba, któ  ra wpły  wa lub pod  le  ga wpły  wo  wi osią  ga  nych przez fir  mę ce  lów”
(Men  del, 2001: 16).
Się ga jąc  na to miast  do  li te ra tu ry  współ cze snej  moż na  na tra fić  na  wy ja śnie nia  o wyż -
szym  stop niu  szcze gó ło wo ści.  Przy kła do wo,  de fi niu je  się  in te re sa riu szy  ja ko  po je dyn -
cze  oso by  bądź  gru py  osób,  znaj du ją ce  się  w oto cze niu  przed się bior stwa  lub  we wnątrz
nie go,  za spo ka ja ją ce  swo je  in te re sy  w stop niu  więk szym  lub  mniej szym  w wy ni ku  re ali -
za cji  ce lów  wy zna czo nych  w da nej  or ga ni za cji  (Ga ble ta,  2003:  84). 
War tym  przy po mnie nia  jest  fakt,  iż  or ga ni za cja  to  sys tem  otwar ty,  któ ry  po bie ra
z oto cze nia  za so by  (na kła dy),  a na stęp nie  w to ku  trans for ma cji  ge ne ru je  wy ni ki,  prze ka -
zy wa ne  z po wro tem  do  oto cze nia.  Za an ga żo wa nie  in te re sa riu szy  jest  więc  wy raź nie  za -
uwa żal ne  za rów no  na  wej ściu  (po przez  udo stęp nia nie  pra cy,  in for ma cji,  tech no lo gii,  ka -
pi ta łu),  jak  i na  wyj ściu  (ko rzy sta nie  z pro duk tów,  usług  przed się bior stwa,  a tym  sa mym
osią ga nych  przez  or ga ni za cję  ce lów)  (Bu kow ska,  2006:  52).  Wy róż nia  się  wo bec  te go
na stę pu ją ce  re la cje,  za cho dzą ce  po mię dzy  or ga ni za cją  a jej  in te re sa riu sza mi  (Men del,
2001: 17–18):
• in te re sa riusz  wy su wa  żą da nia  uwzględ nia jąc  in te res  or ga ni za cji,
• or ga ni za cja  jest  za leż na  od  in te re sa riu sza,
• in te re sa riusz  ma  wła dzę  nad  or ga ni za cją,
• in te re sa riusz  jest  pod mio tem  za leż nym  od  or ga ni za cji,
• or ga ni za cja  ma  wła dzę  nad  in te re sa riu szem,
• po mię dzy  or ga ni za cją  a in te re sa riu szem  wy stę pu ję  wza jem na  za leż ność,
• or ga ni za cja  i in te re sa riusz  po zo sta ją  w związ ku  kon trak to wym,
• in te re sa riusz  ma  żą da nia  na tu ry  mo ral nej  wo bec  or ga ni za cji,
• in te re sa riusz  jest  za in te re so wa ny  dzia łal no ścią  or ga ni za cji.
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in te re sa riu szy  moż na  przy po rząd ko wać  nie mal  każ dy  pod miot,  po zo sta ją cy  w ja kiej kol -
wiek  re la cji  z or ga ni za cją  (Bu kow ska,  2006:  53).  Rys.  1  przed sta wia  współ cze sną  or ga -
ni za cję  wraz  z wy szcze gól nie niem  pod sta wo wych  ro dza jów  jej  in te re sa riu szy. 
We dle  pierw szych  kon cep cji  trak tu ją cych  o za rzą dza niu  or ga ni za cją,  pod sta wo wy
cel  dzia łal no ści  każ dej  jed nost ki  go spo dar czej  de fi nio wa no  ja ko  po stę po wa nie  zmie rza -
ją ce  ku  mak sy ma li za cji  war to ści  dla  jej  wła ści cie li  (ak cjo na riu szy,  udzia łow ców  – sha -
re hol ders). 
Za  pod sta wo we  funk cje  każ de go  przed się bior stwa  uwa ża no  przede  wszyst kim  (Du -
dycz, 2001: 9):
• po łą cze nie  pra cy  oraz  ka pi ta łu  w spo sób  umoż li wia ją cy  efek tyw ne  oraz  sku tecz ne
funk cjo no wa nie  or ga ni za cji  w ob sza rze  pro duk cji  oraz  dys try bu cji,
• do star cza nie  wła ści cie lom  (ang.  sha re hol ders)  mak sy mal nych  ko rzy ści,
• za bez pie cze nie  oso bi stych  ak ty wów  wła ści cie li,  ze  wzglę du  na  wy so kie  ry zy ko
zwią za ne  z pro wa dze niem  bie żą cej  dzia łal no ści.
Do strze żo no  jed nak  w nie dłu gim  cza sie,  że  kon cep cja  zo rien to wa na  je dy nie  na  za -
pew nie nie  wy mier nych  ko rzy ści  dla  wła ści cie li  or ga ni za cji,  nie  wpły wa  ko rzyst nie  na
efek tyw ność  jej  za rzą dza nia.  Spo strze że nie  to  sta nę ło  wła śnie  u pod staw  na ro dzin  kon -
cep cji  in te re sa riu szy  i mak sy ma li za cji  war to ści  dla  nich.
Me to da  Per for man ce  Prism opie ra jąc  się  na  za ło że niach  kon cep cji  in te re sa riu szy,
wska zu je  na  dość  nie kon wen cjo nal ne  po dej ście  do  funk cjo no wa nia  przed się bior stwa.
De fi niu je  ona  pod sta wo wy  cel  każ dej  or ga ni za cji  ja ko  sys te ma tycz ne  po stę po wa nie  zo -
rien to wa ne  na  two rze nie  war to ści  dla  jej  głów nych  in te re sa riu szy.  Po wsta je  za tem  py ta -
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nie,  któ rych  in te re sa riu szy  moż na  okre ślić  ja ko  tych  klu czo wych.  Do  gru py  tej  z pew no -
ścią  za li cza ją  się:
• pra cow ni cy,  obej mu ją cy  sta no wi ska  na  róż nych  szcze blach  or ga ni za cji,
• za rząd,
• wła ści cie le  (udzia łow cy),
• róż ne go  ro dza ju  ka pi ta ło daw cy  (ban ki,  fun du sze  in we sty cyj ne,  to wa rzy stwa  le a sin -
go we  i in ne),
• głów ne  gru py  klien tów  i do staw ców.
Wy mie nio na  po wy żej  struk tu ra  gru py  mo że  przyj mo wać  od mien ny  kształt  w za leż -
no  ści od ro  dza  ju przed  się  bior  stwa, je  go wiel  ko  ści oraz ryn  ków, na któ  rych jest ono ak  -
tyw nym  pod mio tem  (No wak,  2009:  238–239). 
2.  Me to da  Per for man ce  Prism
Me to da  Per for man ce  Prism (okre śla na  tak że  ja ko  pry zmat  do ko nań  bądź  pry zmat
efek tyw no ści)  to  no wa tor ska  kon cep cja  wy ko rzy sty wa na  do  prze pro wa dza nia  po mia rów
do ko nań  or ga ni za cji.  Opra co wa na  zo sta ła  pod  kie row nic twem A.  Ne ely’ego  w Cran field
Scho  ol of Ma  na  ge  ment, pod ko  niec lat 90. XX w. Po  wsta  ła w od  po  wie  dzi na kry  ty  kę
współ cze śnie  funk cjo nu ją cych  sys te mów  po mia ru  wy ni ków  or ga ni za cji  (Per for man ce
Me asu re ment  Sys tems),  nie sku tecz nych  w nie zwy kle  dy na micz nie  zmie nia ją cym  się  oto -
cze niu  oraz  cha rak te ry zu ją cych  się  sztyw no ścią  w za kre sie  per spek tyw  oraz  uwzględ nia -
nych  in te re sa riu szy  (Ko wa lew ski,  Cie śliń ski,  2009:  55). 
Co wpły  wa na to, że kon  cep  cja Per for man ce  Prism pre zen tu je  tak  re wo lu cyj ne  po -
dej ście  do  or ga ni za cji?  Od po wiedź  na  to  py ta nie  kry je  się  w jej  nie kon wen cjo nal nej  me -
to dy ce  po stę po wa nia. WPer for man ce  Prism naj pierw  pod da je  się  ana li zie  klu czo we  gru -
py  in te re sa riu szy.  Do pie ro  na  pod sta wie  wy ni ków  w/w ana li zy  opra co wy wa na  jest  stra -
te gia,  uwzględ nia ją ca  po trze by  in te re sa riu szy  oraz  zmie rza ją ca  ku  two rze niu  dla  nich
uży tecz nej  war to ści  (Sli zy te,  Ba ka nau skie ne,  2009:  239).
Kon cep cję  Per for man ce  Prism wy róż nia  pięć  pod sta wo wych  płasz czyzn,  któ re  to
sta no wią  pod sta wę  do  opra co wy wa nia  ana li zy  or ga ni za cji  i jej  do ko nań.  Są  to  (Ne ely,
Adams, Ken  ner  ley, 2002: 180):
1.  Sa tys fak cja  in te re sa riu szy  – iden ty fi ka cja  klu czo wych  in te re sa riu szy  wraz  z okre -
śle niem  ich  po trzeb  i wy ma gań  wzglę dem  or ga ni za cji.
2.  Wkład  in te re sa riu szy  – usta le nie  ocze ki wań  oraz  po trzeb  or ga ni za cji  wzglę dem
in te re sa riu szy.
3.  Stra te gia  – opra co wa nie  sku tecz nej  stra te gii  speł nia ją cej  ocze ki wa nia  za rów no  or -
ga ni za cji,  jak  i in te re sa riu szy.
4.  Pro ce sy  – iden ty fi ka cja  za sad ni czych  pro ce sów  wpły wa ją cych  na  po wo dze nie
wdra ża nia  i re ali za cji  stra te gii.
5.  Umie jęt no ści/kom pe ten cje  – okre śle nie  za so bów  wa run ku ją cych  efek tyw ne  pro -
jek to wa nie  i wy ko ny wa nie  pro ce sów  ko niecz nych  do  re ali za cji  stra te gii.
To nie przy  pa  dek, że w me  to  dzie Per for man ce  Prism ja ko  pierw szą  płasz czy znę  wy -
róż nia  się  tę  zwią za ną  z iden ty fi ka cją  in te re sa riu szy  oraz  okre śle niem  ich  de zy de ra tów.165
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Zna czą cy  wpływ  na  funk cjo no wa nie  or ga ni za cji  wy wie ra ją  nie  tyl ko  jej  wła ści cie le  czy
pod mio ty  kie row ni cze,  lecz  rów nież  pra cow ni cy,  klien ci  i do staw cy. 
Obec nie  przy ję ło  się  utoż sa miać  pra cow ni ków  z bo gac twem,  ka pi ta łem  przed się -
bior stwa.  Nie wąt pli wie  to  wła śnie  oni,  peł niąc  zna czą cą  ro lę  w pro ce sie  pro duk cji,  de cy -
du ją  o efek tyw no ści  wy ko rzy sta nia  po zo sta łych  za so bów.  W co raz  więk szym  stop niu
umie jęt no ści,  kwa li fi ka cje  oraz  kom pe ten cje  pra cow ni ków  wpły wa ją  na  osią ga ne  przez
or ga ni za cję  re zul ta ty,  de cy du jąc  tym  sa mym  o jej  suk ce sie  bądź  nie po wo dze niu  na  ryn -
ku.  Ta kie  spoj rze nie  na  pra cow ni ka  wy ni ka  z dy na micz nie  zmie nia ją ce go  się  oto cze nia,
w ja kim  funk cjo nu je  da ne  przed się bior stwo,  wzro stu  zna cze nia  sek to ra  usług  oraz  nie -
zwy kle  szyb kiego  po stę pu  tech no lo gicz nego  (Bu kow ska,  2006:  55). 
Do  gro na  naj waż niej szych  in te re sa riu szy  na le ży  z pew no ścią  za li czyć  rów nież  klien -
tów.  W obec nej  rze czy wi sto ści  go spo dar czej,  o war to ści  przed się bior stwa  świad czy  bar -
dzo  czę sto  spe cy ficz na  więź  łą czą ca  ją  z na byw ca mi,  a w szcze gól no ści  z ty mi,  któ rych
okre ślić  moż na  ja ko  lo jal nych.  Lo jal ni  klien ci  są  bo wiem  gwa ran tem  przy szłych  zy sków
oraz  sta no wią  o si le  ryn ko wej  or ga ni za cji.  We dle  słów  M.  Mar cin kow skiej  (2000:  117):
,,przed się bior stwo  szczy cą ce  się  lo jal ny mi  klien ta mi  ma  więc  prze wa gę  nad  tym,  któ re
sprze da je  swo je  pro duk ty  i usłu gi  wy łącz nie  przy pad ko wym  na byw com;  je go  war tość
bę dzie  wyż sza,  gdyż  za war ty  tu  jest  ele ment  pew no ści  (lub  przy naj mniej  wy so kie go
praw do po do bień stwa)  w sto sun ku  do  cią głej  sprze da ży”.
Na le ży  zwró cić  uwa gę,  że  w obec nych  cza sach  sto pień  sa tys fak cji  klien ta  jest  uza -
leż nio ny  od  szyb ko ści  za spo ko je nia  je go  po trzeb,  spo so bu  je go  ob słu gi  do ko ny wa nej
przez  sprze daw ców,  oraz  ja ko ści  usług  ofe ro wa nych  po  sprze da ży.  Po wo du je  to,  że  nad -
rzęd nym  ce lem  współ cze śnie  funk cjo nu ją cych  przed się biorstw  jest  do star cza nie  sa tys -
fak cji  swo im  na byw com,  a nie  je dy nie  pro duk cja  dóbr  lub  ofe ro wa nie  usług.  Współ cze -
śnie  wy raź nie  za uwa żal na  jest  po li ty ka  za cie śnie nia  wię zi  mię dzy  or ga ni za cja mi  a jej  in -
te re sa riu sza mi  – klien ta mi  (Bu kow ska,  2006:  53).  Przy kła dem  niech  bę dzie,  co raz  po -
wszech niej  wy stę pu ją ca  prak ty ka  po le ga ją ca  na  umoż li wia niu  na byw com  (po przez  wy -
ra ża nie  swo ich  pre fe ren cji,  gu stów)  in ge ro wa nia  w pro ces  two rze nia  no wych  pro duk tów,
a tak że  slo ga nów  lub  kam pa nii  re kla mo wych  (Mar cin kow ska,  2000:  126). 
Wobec nych  cza sach  za sad ni czą  ro lę  w funk cjo no wa niu  or ga ni za cji  speł nia ją  jej  do -
staw cy.  Są  to  pod mio ty,  któ re  do star cza ją  or ga ni za cji  za so bów  (su row ców,  wy po sa że nia
tech nicz ne go,  ener gii,  pra cy)  umoż li wia ją cych  wy twa rza nie  dóbr  i usług.  W łań cu chu
war to ści  do staw cy  sta no wią  nie zwy kle  klu czo wy  ele ment,  bo wiem  to  ja kość,  ce na,  a tak -
że  do dat ko we  war to ści  za so bów  wpły wa ją  nie zwy kle  sil nie  na  ja kość  i ce nę  pro duk tów
fi nal nych,  ofe ro wa nych  na byw com.  Sil niej sze  wię zi  łą czą  or ga ni za cję  z ty mi  do staw ca -
mi,  któ rzy  ofe ru ją  za so by  o stra te gicz nym  dla  niej  zna cze niu  lub  za so by  nie stan dar do we
(wy twa rza ne  na  spe cjal ne  za mó wie nie)  (Bu kow ska,  2006:  56). 
Wwa run kach  po stę pu ją cej  glo ba li za cji  oraz  zmien ne go  oto cze nia  biz ne so we go,  wie -
le  or ga ni za cji  zmu szo nych  jest  do  ści słej  kon cen tra cji  na  pro wa dze niu  swo jej  dzia łal no -
ści  pod sta wo wej. Ta kie  po stę po wa nie  jest  uza sad nio ne  po trze ba mi  roz wo ju  or ga ni za cyj -
ne go  oraz  tech no lo gicz ne go,  umoż li wia ją ce go  spraw ne  kon ku ro wa nie  na  wy bra nym  ryn -
ku.  Sku pie nie  uwa gi  or ga ni za cji  głów nie  na  pro ce sie  pro duk cji  pod sta wo wej  po wo du je,
że  me ne dże ro wie  po szu ku ją  współ pra cy  z od ręb ny mi  pod mio ta mi  na  za sa dzie  out so ur -
cin gu.  Obec nie  ist nie je  wie le  przed się biorstw  ofe ru ją cych  sze ro ki  wa chlarz  usług  outsou -r cin go wych,  np.:  lo gi stycz nych,  pro duk cyj nych  czy  in for ma tycz nych.  Głów ne  ce le  po dej -
mo wa nia  współ pra cy  z przed się bior stwa  świad czą cy mi  usłu gi  out so ur cin go we  są  zwią -
za ne  z re duk cją  kosz tów,  uzy ska niem  do stę pu  do  mo cy  pro duk cyj nych  naj lep szej  ja ko -
ści,  uspraw nie niem  pro ce sów  lo gi stycz nych  oraz  zwięk sze niem  efek tyw no ści  funk cjo -
no wa nia  or ga ni za cji  (Wo dec ka -Hy jek,  2005:  77).  Przy kła dem  niech  bę dzie  fir ma  So ny,
któ ra  pod  ko niec  2009 r.  po in for mo wa ła  opi nię  pu blicz ną  o pla no wym  zwięk sze niu  out -
so ur cin gu  pro duk cji  do  po zio mu  40%  w wy ni ku  re ali zo wa ne go  trzy let nie go  pro ce su  re -
struk tu ry za cji. 
Nie zwy kle  waż ne  jest  nie  tyl ko  zi den ty fi ko wa nie  klu czo wych  dla  fir my  in te re sa riu -
szy,  ale  rów nież  okre śle nie  ich  po trzeb  oraz  wy ma gań.  Do dat ko wo  bar dzo  waż nym  ele -
men tem  po stę po wa nia  jest  usta le nie,  ja kie  są  wy ma ga nia  na szej  or ga ni za cji  wo bec  in te -
re sa riu szy.  Pro ble ma ty kę  tę  przed sta wia  rys.  2.
3.  Kon cep cja  Per for man ce  Prism  w prak ty ce 
Za sto so wa nie  kon cep cji  Per for man ce  Prism w prak ty ce  wią że  się  z dość  skom pli ko -
wa nym  i wie lo wy mia ro wym  to kiem  po stę po wa nia,  bo wiem  każ da  gru pa  in te re sa riu szy
win na  być  za na li zo wa na  po przez  pry zmat  pię ciu  płasz czyzn,  przy  wy ko rzy sta niu  wie lu
róż no rod nych  mier ni ków  (No wak,  2009:  240).  Uży cie  mier ni ków  jest  nie zbęd ne  do  we -
ry fi ka cji  wdra ża nych  pro ce sów.  Me ne dże ro wie  w opar ciu  o wy ni ki  po mia rów  są  w sta -
nie  okre ślić,  czy  dzia ła nia,  któ re  pod ję li  wa run ku ją  sku tecz ność  re ali za cji  stra te gii  ukie -
run ko wa nych  na  do star cze nie  za do wo le nia  swo im  klu czo wym  in te re sa riu szom. 
Ist nie ją  czte ry  pod sta wo we  eta py  pro ce so we,  któ rych  pod ję cie  umoż li wia  sku tecz ne
wdra ża nie  oraz  efek tyw ny  roz wój  sys te mu  po mia rów  wy ni ków  w or ga ni za cji.  Są  to  (Ne -
ely, Adams i Ken  ner  ly, 2007: 8–9):
1.  Etap  pro jek to wa nia,  któ ry  do ty czy  zro zu mie nia  te go,  co  i w ja ki  spo sób  po win no
być  mie rzo ne.  Pro jek to wa nie  mier ni ków  po win no  być  nie zwy kle  do kład ne  i sta -
ran ne,  po  to,  aby  ich  póź niej sze  za sto so wa nie  da wa ło  jak  naj lep sze  efek ty.  Do  każ -
dej  z pię ciu  płasz czyzn  kon cep cji  Pry zma tu  Wy ni ków  wy ma ga ne  jest  opra co wa -
nie  lub  do bra nie  od po wied niej  gru py  mier ni ków.  Za sto so wa nie  tych  mier ni ków
po słu ży  oce nie  wy ni ków  or ga ni za cji  w re la cji  do  po szcze gól nych  grup  in te re sa riu -
szy.  Na le ży  zwró cić  uwa gę,  że  w me to dzie  Per for man ce  Prism mo gą  zo stać  wy -
ko rzy sta ne  mier ni ki  za rów no  o cha rak te rze  ilo ścio wym,  jak  i ja ko ścio wym.  Rys.
3  przed sta wia  naj waż niej sze  ele men ty  me to dy  pry zma tu  wy ni ków.
2.  Etap  pla no wa nia  i bu do wy  jest  zwią za ny  z iden ty fi ka cją  spo so bów  po zy ski wa nia
oraz  prze twa rza nia  da nych,  bu do wą  spraw ne go  sys te mu  po mia rów  oraz  przede
wszyst kim  uświa da mia nia  za in te re so wa nym  pod mio tom  (me ne dże rom,  wła ści cie -
lom)  ko rzy ści  pły ną cych  z prze pro wa dza nia  po mia rów  do ko nań  or ga ni za cji  me to -
dą Per for man ce  Prism.
3.  Etap  wdra ża nia  oraz  sys te ma tycz ne go  prze pro wa dza nia  po mia rów  przy  uży ciu
sze re gu  da nych  ana li tycz nych  w ce lu  we ry fi ka cji  bie żą cej  dzia łal no ści  oraz  okre -
śle nia  stop nia  roz wo ju  or ga ni za cji.
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Me ne dże ro wie  mu szą  nie ustan nie  we ry fi ko wać,  czy  mier ni ki,  któ ry mi  się  po słu -
gu ją  rze czy wi ście  od zwier cie dla ją  po trze by  i pra gnie nia  pły ną ce  z oto cze nia  in te -
re sa riu szy.  Ze staw  mier ni ków  wy ko rzy sty wa nych  w przed się bior stwie  mu si  być
za wsze  ści śle  po wią za ny  z przy ję ty mi  przez  ka drę  kie row ni czą  stra te gia mi.
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nie sie niu  do  pię ciu  per spek tyw  nie  jest  wy star cza ją cym  dzia ła niem.  Po stę po wa nie  ta kie
jest  je dy nie  źró dłem  do  opra co wa nia  do kład nych  wnio sków,  a na stęp nie  do  do ko na nia
mo dy fi ka cji  w funk cjo no wa niu  or ga ni za cji  po przez  opra co wa nie  kon kret nych  stra te gii.
W tym  kon tek ście  ro la  po mia ru  spro wa dza  się  do:
• za chę ca nia  de cy den tów  do  roz po czę cia  pro ce su  wdra ża nia  da nej  stra te gii,
• we ry fi ka cji,  czy  wy bra na  przez  me ne dże rów  stra te gia  jest  rze czy wi ście  w or ga ni -
za cji  wdra ża na,
• ana li zy  bie żą cych  wy ni ków  re ali zo wa nej  stra te gii  w od nie sie niu  do  wy ni ków  po -
stu lo wa nych.
Kon cep cja  Per for man ce  Prism,  ukie run ko wu jąc  or ga ni zu ję  na  cel  mak sy ma li za cji
war to ści  dla  in te re sa riu szy  (co  przed sta wia  rys.  4),  przy czy nia  się  w dłu gim  okre sie  do
jej  roz wo ju  i suk ce su.  Ja kie  są  jed nak  kon se kwen cje  wdro że nia  ta kie go  sys te mu  do  or -
ga ni za cji?  Pro ces  Per for man ce  Prism ze  wzglę du  na  swój  zło żo ny,  wie lo aspek to wy  cha -
rak ter  oce ny  wy ni ków  dzia łal no ści  or ga ni za cji  jest  pro ce sem  nie zwy kle  skom pli ko wa -
nym.  W pro ce sie  tym  głów nie  wy ko rzy sty wa ny mi  na rzę dzia mi  są  dzie siąt ki  róż no rod -
nych  mier ni ków  o cha rak te rze  ilo ścio wym  lub  ja ko ścio wym.  Po wsta je  te raz  py ta nie:  czy
tak  skom pli ko wa ny  pro ces,  ge ne ru ją cy  nie zwy kle  du żą  ilość  in for ma cji  bę dzie  wy ko rzy -
sta ny  przez  za rząd  w spo sób  ra cjo nal ny  i efek tyw ny?
Ist nie je  ko lej na  pro ble ma tycz na  kwe stia  – przy ję cie  su biek tyw nej  i względ nej  sys te -
ma ty ki  do ko ny wa nia  ocen  w nie któ rych  ob sza rach.  Roz wa ża jąc  kon struk cję  Per for mance
Prism dla  da nej  or ga ni za cji  po wsta je  trud ność  w od po wied nim  okre śle niu,  do bo rze,  opra -
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twych  do  okre śle nia,  o nie skom pli ko wa nym  cha rak te rze,  to  za bieg  czę sty,  jed nak  nie -
wie le  wno szą cy  do  pro ce su  po mia ru  wy ni ków.  Po mi nię cie  jed nak  czyn ni ków  ma ją cych
istot  ny wpływ, ze wzglę  du na trud  ność w ich mie  rze  niu, po  wo  du  je, że sys  tem nie bę  dzie
kom plet ny  oraz  efek tyw ny  (No wak,  2009:  240–242).
Re asu mu jąc  trze ba  pod kre ślić,  że  w cza sach  dy na micz nie  zmie nia ją ce go  się  oto cze -
nia  or ga ni za cje,  któ re  aspi ru ją  do  osią gnię cia  dłu go ter mi no we go  suk ce su  na  ryn ku,  mu -
szą  do ko nać  wni kli wiej  iden ty fi ka cji  swo ich  klu czo wych  in te re sa riu szy  oraz  ich  de zy de -
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re ali za cję  wy ma gań  za in te re so wa nych  pod mio tów.  Re ali za cja  tych  stra te gii  wy ma ga  zde -
fi nio wa nia  sze re gu  pro ce sów  przy  wy ko rzy sta nia  za so bów  oraz  moż li wo ści  po sia da nych
przez  przed się bior stwo.  Przed się bior stwa  mu szą  rów nież  okre ślić  li stę  wła snych  wy ma -
gań  wo bec  in te re sa riu szy,  ta kich  jak:  lo jal ność  pra cow ni ka  czy  od po wied nie  wa run ki
współ pra cy  z ko ope ran ta mi.  Dzia ła nia  te  pro wa dzą  do  stwo rze nia  efek tyw ne go  mo de lu
biz ne so we go  oraz  po zwa la ją  wska zać  czyn ni ki  de ter mi nu ją ce  osią gnię cie  do brych  wy ni -
ków  przez  or ga ni za cję. 
Ja ko  pew nik  na le ży  stwier dzić  fakt,  iż  zro zu mia ła  stra te gia  oraz  prak ty ka  po le ga ją -
ca  na  sta łym  mo ni to ro wa niu  i ana li zo wa niu  kil ku  klu czo wych  wskaź ni ków  (opra co wa -
nych  w ra mach  kon cep cji  Per for man ce  Prism)  wa run ku je  sku tecz ne  za rzą dza nie  or ga ni -
za cją.  Ko rzy sta nie  z nad mier nej  gru py  mier ni ków  wpły wa  je dy nie  na  po ja wie nie  się  trud -
no ści  w spraw nym  za rzą dza niu.  Z tej  per spek ty wy  Per for man ce  Prism,  po mi mo  swo je -
go  in no wa cyj ne go  cha rak te ru,  sta je  się  ma ło  uży tecz ną  kon cep cją  (No wak,  2009:  242).
4.  Prak tycz ne  za sto so wa nie  kon cep cji Per for man ce Prism na  przy kła dzie
DHL UK
Bry tyj ska  fi lia  fir my  DHL  by ła  jed ną  z pierw szych  or ga ni za cji,  któ ra  wy ko rzy sta ła
za ło że nia  me to dy  Per for man ce  Prism w pro ce sie  prze pro wa dza nia  po mia rów  swo jej  dzia -
łal no ści.  DHL  jest  świa to wym  li de rem  na  mię dzy na ro do wym  ryn ku  usług  prze sy łek  eks -
pre so wych,  dro go wych  oraz  frach tu  lot ni cze go.
Kie row nic two  bry tyj skie go  od dzia łu  DHL  uzna ło,  że  do tych czas  prze pro wa dza ne
przez  nich    po mia ry  re zul ta tów  dzia łal no ści  są  ukie run ko wa ne  na  ge ne ro wa nie  wy ni ków
o wy so kim  stop niu  szcze gó ło wo ści.  Ist nia ło  za gro że nie,  że  sku pie nie  uwa gi  je dy nie  na
kon tro li  za dań  tak tycz nych  i pod da wa niu  ana li zie  głów nie  pod sta wo wych  pro ce sów,  przy -
czy ni  się  do  utra ty  z po la  wi dze nia  klu czo wych  dla  fir my  DHL  kwe stii  biz ne so wych  (stra -
te gii  roz wo jo wych).
Spo strze że nia  te  sta ły  się  punk tem  wyj ścia  do  pod ję cia  prób  roz wią za nia  za ist nia łe -
go  pro ble mu.  Kie row nic two  bry tyj skie go  od dzia łu  DHL  po szu ki wa ło  sku tecz ne go  sys -
te mu,  któ ry  gwa ran to wał by  kom plek so we  po dej ście  do  pro ce su  prze pro wa dza nia  po mia -
rów  do ko nań  dzia łal no ści  or ga ni za cji.  W od po wie dzi  na  po trze by  kie row nic twa,  za pre -
zen to wa na  zo sta ła  im  no wa tor ska  kon cep cja  Per for man ce  Prism, któ  ra zmie  ni  ła ich do  -
tych cza so wy  spo sób  my śle nia  o or ga ni za cji. 
Prak tycz ne  za sto so wa nie  me to dy  Per for man ce  Prism jest  spro wa dzo ne  do  po stę po -
wa nia  we dle  czte rech  fun da men tal nych  eta pów  pro ce so wych:
1.  Etap  pro jek to wa nia.
2.  Etap  pla no wa nia  i bu do wy.
3.  Etap  wdra ża nia  oraz  sys te ma tycz ne go  prze pro wa dza nia  po mia rów.
4.  Etap  bie żą cej  kon tro li  oraz  sku tecz no ści  za sto so wa nych  mier ni ków.
170
WSPÓŁCZESNA EKONOMIA Nr 2/2010(14)4.1.  Etap  pro jek to wa nia
Ka dra  za rzą dza ją ca  bry tyj skim  od dzia łem  DHL  wzię ła  udział  w se rii  szko leń,  ma ją -
cych  na  ce le  uświa do mie nie  im  po trze by  wspól ne go  zro zu mie nia  pro ce sów  oraz  stra te -
gii  cha rak te ry stycz nych  dla  swo jej  or ga ni za cji.  Kie ru jąc  się  osią gnię ciem  naj lep szych  re -
zul ta tów  z prze pro wa dza nia  po mia rów  wy ni ków  dzia łal no ści,  kie row nic two  DHL  UK
pod ję ło  na stę pu ją ce  kro ki  dzia ła nia:
1)  Me ne dże ro wie  do ko na li  pre cy zyj nej  iden ty fi ka cji  klu czo wych  dla  or ga ni za cji  in -
te re sa riu szy.  Po nad to  okre śli li  z jed nej  stro ny  po trze by  swo ich  sta ke hol ders wzglę -
dem  DHL,  z dru giej  na to miast  wy ma ga nia  or ga ni za cji  wo bec  klu czo wych  grup
in te re sa riu szy.
2)  Me ne dże ro wie  przy  uwzględ nie niu  po trzeb  oraz  pra gnień  każ dej  z grup  in te re sa riu -
szy  opra co wa li  stra te gie,  okre śli li  szcze gó ło we  pro ce sy,  a na stęp nie  wska za li  na  za -
so by  de ter mi nu ją ce  po myśl ność  re ali za cji  przed się wzię cia.  W od nie sie niu  do  ka te -
go rii  klu czo wych  in te re sa riu szy -klien tów,  człon ko wie  ka dry  kie row ni czej  do ko na -
li  po dzia łu  swo ich  kon su men tów  na  trzy  od ręb ne  seg men ty.  W pro ce sie  kla sy fi ka -
cji  po słu ży li  się  ta ki mi  kry te ria mi,  jak:  in dy wi du al ne  po trze by  klien tów,  stra te gie
dzia ła nia  oraz  po trzeb ne  do  wy ko rzy sta nia  za so by.  Kie dy  ta  sys te ma ty ka  po dzia łu
zo sta ła  rze tel nie  do ko na na,  moż li we  by ło  za pro jek to wa nie  map  suk ce su  dla  po szcze -
gól nych  seg men tów  klien tów  DHL.  Ta ki  tok  po stę po wa nia  miał  rów nież  miej sce
w przy pad ku  po zo sta łych  grup  in te re sa riu szy  klu czo wych  dla  or ga ni za cji.
3)  Uczest ni cy  warsz ta tów  do ko na li  ana li zy  utwo rzo nych  map  suk ce su.  Okre śli li  tym
sa mym  wy raź ne  po wią za nia  mię dzy  prio ry te to wy mi  po trze ba mi  i wy ma ga nia mi
pły ną cy mi  za rów no  ze  stro ny  przed się bior stwa,  jak  i in te re sa riu szy  a stra te gia mi,
pro ce sa mi  oraz  wy ma ga ny mi  za so ba mi.  Na stęp nym  kro kiem  dzia ła nia  by ło  skom -
pi lo wa nie  po je dyn czych  map  suk ce su  w jed ną  ca ło ścio wą.  Ta ka  ca ło ścio wa  ma -
pa  uwzględ nia ła  wszyst kie  po sta wio ne  py ta nia  w od nie sie niu  do  pię ciu  płasz czyzn
kon cep cji  Pry zma tu  Wy ni ków.
4)  W ko lej nym  eta pie  po stę po wa nia  ka dra  kie row ni cza  za sta na wia ła  się  nad  wy bo -
rem  klu czo wych  py tań.  War to ścio we  od po wie dzi  na  te  py ta nia  po zwo li ły by  im
okre ślić,  czy  or ga ni za cja  „idzie”  w do brym  kie run ku  i czy  jej  pro ce sy  roz wo jo we
nie  są  w ja kiś  spo sób  za kłó ca ne.  Kie dy  ze staw  py tań  zo stał  już  skru pu lat nie  okre -
ślo ny,  wte dy  do pie ro  moż li we  by ło  do pa so wa nie  od po wied nich  mier ni ków.  Usta -
lo no  tym  sa mym,  co  po win no  być  przed mio tem  po mia ru.  Pro ble ma ty ka  te go  kro -
ku  zo sta ła  przed sta wio na  w ta be li  1.
5)  Na stęp nie,  me ne dże ro wie  ma jąc  już  wie dzę  o tym,  co  po win no  być  mie rzo ne,
opra co wa li  wspól nie  z ana li ty ka mi,  struk tu ry  po szcze gól nych  mier ni ków  oraz
okre śli li  ro dzaj  da nych  nie zbęd nych  do  pro ce su  do ko ny wa nia  po mia ru.
4.2.  Etap  pla no wa nia  i bu do wy
Pion  od po wie dzial ny  za  gro ma dze nie  oraz  prze twa rza nia  róż ne go  ro dza ju  da nych
ana li tycz nych  mie ścił  się  w sie dzi bie  bry tyj skie go  od dzia łu  DHL,  co  na  wstę pie  moż na
by ło  uznać  za  znacz ną  war tość  do da ną.  Mi mo  to  sztab  kie row ni czy  pod jął  de cy zję  o za -
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in we sto wa niu  znacz nych  środ ków  fi nan so wych  w cykl  szko leń  skie ro wa nych  do  pra -
cow ni ków  dzia łu  ana li tycz ne go.  Bar dzo  szyb ko  oka za ło  się,  że  te  dzia ła nia  przy czy ni ły
się  w znacz nym  stop niu  do  spraw niej sze go  re ali zo wa nia  za ło żo nych  stra te gii.  Do dat ko -
wo  za an ga żo wa no  do  te go  eta pu  eks per ta  w za kre sie  po mia ru  wy ni ków,  któ ry  gwa ran to -
wał  prze pro wa dze nie  wy raź nych  uspraw nień  w ob sza rze  kon tro li  dzia łal no ści  or ga ni za -
cji.  Współ pra co wał  on  z wy zna czo nym  w or ga ni za cji  kie row ni kiem  (od po wie dzial nym
za  ko or dy no wa nie  pro ce sów  roz wo jo wych  w bry tyj skiej  fi lii  DHL).  Kie row nik  ten  ode -
grał  nie oce nio ną  ro lę,  po nie waż  wspie rał  ze wnętrz ne go  eks per ta  w pro wa dzo nych  przez
nie go  pra cach,  jed no cze śnie  od da la jąc  wszel kie  oba wy  wyż sze go  szcze bla  kie row nic -
twa.  Prze pro wa dza nie  wszel kich  zmian  w pro ce sie  or ga ni za cyj nym  wią za ło  się  z cięż ką
pra cą,  po chła nia ją cą  dłu gi  okres.  Jed nak  wy ni kiem  tej  owoc nej  współ pra cy  by ło  wy raź -
ne  wpły nię cie  na  zmia nę  men tal no ści  kie row ni cze go  szta bu  z Eu ro pej skiej  Cen tra li
w Bruk se li,  w od nie sie niu  do  prze pro wa dza nia  po mia rów  wy ni ków  dzia łal no ści.
4.3.  Etap  wdra ża nia  oraz  sys te ma tycz ne go  prze pro wa dza nia  kon tro li  wy ni ków
Punk tem  wyj ścia  dla  po dej mo wa nia  dzia łań  w ra mach  te go  eta pu  by ło  prze pro jek to -
wa nie  agen dy  kwar tal nych  spo tkań  wyż sze go  kie row nic twa,  do ty czą cych  we ry fi ka cji
wy daj no ści  prze pro wa dza nych  pro ce sów  w or ga ni za cji.  Dzię ki  te mu  pod czas  tych  spo t -
kań  po dej mo wa no  dys ku sje  na  te mat  re zul ta tów  dzia łal no ści  w od nie sie niu  do  klu czo -
wych  in te re sa riu szy  or ga ni za cji  (ich  po trzeb  oraz  wy ma gań)  oraz  ana li zo wa no  eta py  roz -
wo jo we  pro ce sów  stra te gicz nych  za cho dzą cych  w DHL  UK.  Wy eli mi no wa no  tym  sa -
mym  nie po trzeb ne  kon cen tro wa nie  się  na  po je dyn czych,  ele men tar nych  pro ce sach. 
No wa  struk tu ra  agen dy  spo tkań  kwar tal nych  zo sta ła  za twier dzo na  w czerw cu  2000 r.
i ewo lu owa ła  przez  ko lej ne  12  mie się cy. 
4.4.  Etap  bie żą cej  kon tro li  oraz  sku tecz no ści  za sto so wa nych  mier ni ków
Bry tyj ski  od dział  DHL  nie  po prze stał  na  wdro że niu  sys te mu  kon tro li  oraz  do ko na -
niu  zmian  w za kre sie  prze pro wa dza nia  kwar tal nych  spo tkań  me ne dże rów.  Prze ciw nie,
kie row nic two  nie ustan nie  roz wi ja ło  funk cjo nu ją cy  w or ga ni za cji  sys tem  po mia rów  do -
ko nań.  Me ne dże ro wie  do ko ny wa li  sta rań,  aby  ta ki  sys tem  zna lazł  się  rów nież  w ob sza -
rze  za in te re so wań  kie row ni ków  niż szych  szcze bli  (me ne dże rów  sprze da ży,  me ne dże rów
ope ra cyj nych).  Dzia ła nia  te  po dej mo wa ne  by ły  w ce lu  po pra wy  za rzą dza nia  bie żą cy mi
pro ce sa mi,  a w dal szej  per spek ty wie  utrzy my wa nia  wy so kie go  stop nia  roz wo ju  or ga ni -
za cji.
Za koń cze nie
Me ne dże ro wie  po win ni  uświa do mić  so bie,  jak  prze ło mo wym  mo men tem  w pro ce -
sie  oce ny  wy ni ków  or ga ni za cji  jest  wdro że nie  sys te mu  Per for man ce  Prism. Od te  go cza  -
su  nie ustan nie  do ko nu je  się  mo dy fi ka cji  oraz  do sto so wa nia  aspek tów  tej  kon cep cji  do
bie żą cej  sy tu acji  tak,  aby  osią gnąć  jak  naj efek tyw niej szy  sto pień  za rzą dza nia  ope ra cyj -174
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ne go.  Pod su mo wa niem  niech  bę dą  sło wa  dy rek to ra  za rzą dza ją ce go  DHL  UK,  Da vi da
Co les’a:  ,,Mo gli by śmy  osią gnąć  ten  sam  stan  wy so kiej  doj rza ło ści  sys te mu  prze pro wa -
dza nia  kon tro li  dzia łal no ści  nie  ko rzy sta jąc  ze  struk tu ry  kon cep cji  Per for man ce  Prism,
jed nak  nie  w tak  krót kim  okre sie  i nie  w ta kim  kom plek so wym  za kre sie”.
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Per for man ce Prism as an In no va ti ve Con cept of the Or ga ni za tio nal 
Ac ti vi ty Re sults Me asu re ment
Sum ma ry
The article presents an innovative method of the organization activity results
measurement which is called Performance Measurement System. It is kind of control
system which can help to improve the competitive advantages of organization.